
   

หน้า-1  การท่าเรือแห่งประเทศไทย 

ประชาสัมพันธ์สาระส าคัญจากผลการส ารวจวิจัย ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กทท. ปีงบประมาณ 2562 

 “การส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร กทท. ปี 2562” 
 
การท่าเรือแห่งประเทศไทย มีนโยบายในการมุ่งเน้นให้ความส าคัญต่อการให้บริการลูกค้าเป็นศูนย์กลาง โดยี
การให้บริการผู้ใช้บริการแก่บริษัทสายเรือ ผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออก และผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์  
จากการที่องค์กรมีนโยบายในการรับทราบเสียงสะท้อนจากลูกค้าผู้ใช้บริการผ่านท่าเรือต่างๆ ของการท่าเรือ
แห่งประเทศไทย การส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ลงพื้นที่ในทุกท่าเรือเพื่อพบปะรับฟังประสบการณ์
จากลูกค้าและมุมมองเพื่อรับทราบความต้องการต่างๆ ที่จะเป็นประโยชน์ในการมาวิเคราะห์วางแผนพัฒนาให้
สนองความต้องการของลูกค้าได้  การน าเสนอประชาสัมพันธ์สาระส าคัญจากการศึกษาน้ี เพื่อน าเสนอข้อมูลที่
เป็นประโยชน์แก่ลูกค้าที่พิจารณาเปรียบเทียบท่าเรือต่างๆ ให้เข้าถึงข้อมูลส าคัญในการประกอบการตัดสินใจ 
และเพื่อเป็นการถ่ายทอดการเรียนรู้ภายในส่วนงานต่างในการน าเสียงของลูกค้าไปมุ่งเน้นน าเสนอสิ่งที่ดีแก่
ลูกค้าต่อไป 
 
จากผลการประเมินผลด้านคุณภาพบริการโดยรวม ได้ท าการวิเคราะห์ตัวช้ีวัดด้านความพึงพอใจโดยรวมต่อ
ท่าเรือของ กทท. ที่ใช้บริการที่ผ่านมา ในระดับสเกล 5 ระดับ และท าการวิเคราะห์เป็นคุณภาพโดยรวมจาก
จ านวนของผู้ที่ตอบ 4 (พึงพอใจมาก) หรือ 5 (พึงพอใจมากที่สุด) และน ามาสรุปเป็นดัชนีความพึงพอใจโดยรวม
ในรูปหน่วยเปอร์เซนต์  
 
ผลส ารวจปี 2562 ในความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการ ณ ท่าเรือของการท่าเรือแห่งประเทศไทย พบว่า  

1. ท่าเรือกรุงเทพ มีสัดส่วนของผู้ที่พอใจในการให้บริการโดยรวมในปี 2562 อยู่ที่ร้อยละ 35ของจ านวน
ตัวอย่างที่ใช้บริการท่าเรือกรุงเทพทั้งหมด  

2. ท่าเรือแหลมฉบัง มีสัดส่วนของผู้ที่พอใจในการให้บริการโดยรวมในปี 2562 อยู่ที่ร้อยละ 67 ของ
จ านวนตัวอย่างที่ใช้บริการท่าเรือแหลมฉบังทั้งหมด  

3. ท่าเรือพาณิชย์เชียงแสน มีสัดส่วนของผู้ที่พอใจในการให้บริการโดยรวมในปี 2562 อยู่ที่ร้อยละ 65 
ของจ านวนตัวอย่างที่ใช้บริการท่าเรือพาณิชย์เชียงแสนทั้งหมด 

4. ท่าเรือเชียงของ มีสัดส่วนของผู้ที่พอใจในการให้บริการโดยรวมในปี 2562 ของจ านวนตัวอย่างที่ใช้
บริการท่าเรือเชียงของทั้งหมด มีความพึงพอใจทุกคน หรือ คิดเป็นร้อยละ 100 

5. ท่าเรือระนอง มีสัดส่วนของผู้ที่พอใจในการให้บริการโดยรวมในปี 2562 อยู่ที่ร้อยละ 64 ของจ านวน
ตัวอย่างที่ใช้บริการท่าเรือระนองทั้งหมด 

 
นอกจากนี้ การท่าเรือแห่งประเทศไทยยังมุ่งเน้นให้ความส าคัญแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการอสังหาริมทรัพย์ และได้
ก าหนดการส ารวจตัวอย่างตัวแทนของผู้เช่าอสังหาฯ และพบว่ามีสัดส่วนของผู้ที่พอใจในการให้บริการโดยรวม
ในปี 2562 อยู่ที่ร้อยละ 41 ของจ านวนตัวอย่างที่เช่าอสังหาฯ ของท่าเรือกรุงเทพ และร้อยละ 86 ของผู้เช่า
อสังหาฯในท่าเรือแหลมฉบัง 

 
 



   

หน้า-2  การท่าเรือแห่งประเทศไทย 

ประชาสัมพันธ์สาระส าคัญจากผลการส ารวจวิจัย ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กทท. ปีงบประมาณ 2562 

การศึกษาไดส้อบถามเป็นค าถามปลายเปิดทีผู่้ตอบามารถอธิบายได้อิสระ โดยไม่ต้องมีค าตอบตัวเลือกให้
ถูกบังคับตอบ และน าเรื่องราวมาวิเคราะห์สรุปเป็นเหตุผลที่พึงพอใจในการใช้บริการ เป็นเปอร์เซ็นต์ของผู้ตอบ
ตามประเด็นใน 3 หัวข้อแรกที่มีผู้ตอบสูงสุด โดยสามารถสรุปได้ดังนี้ 
 
กลุ่มบริษัทสายเรือท่ีใช้บริการท่ีท่าเรือกรุงเทพ 

ประเด็นท่ีสร้างประสบการณ์โดยรวมเป็นท่ีพึงพอใจ 
ของสายเรือท่ีใช้บริการท่าเรือกรุงเทพ 

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ทกท. 
(38%) 

ท าเลของท่าเรือ (33%) กระบวนการให้บริการโดยรวม 
(24%) 

 เจ้าหน้าที่คอยให้ค าปรึกษา แนะน า
อธิบายข้อซักถามและคอยให้ข้อมูล
กับผู้มาใช้บริการ (19%) 

 เจ้าหน้าที่บริการรวดเร็ว มีความ
กระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 
(5%) 

 เจ้าหน้าที่เต็มใจให้บริการ เอาใจใส่
ลูกค้า (5%) 

 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความ
ระมัดระวัง สินค้าปลอดภัยไม่
เสียหาย (5%) 

 เจ้าหน้าที่มีความเป็นมืออาชีพใน
การปฎิบัติหน้าที่ (5%) 

 ท าเล ใกล้ที่ท างาน/ใกล้ลูกค้า 
(24%) 

 ท าเลสะดวกต่อการเดินทางไป
ติดต่อ และช่วยประหยัดค่าใช้จ่าย 
(ค่าเดินทาง ค่าขนส่งสินค้า) (14%) 

 ท าเลสะดวกต่อการกระจายสินค้า
ไปที่อ่ืน (10%) 

 การคมนาคมสะดวกล้อมรอบด้วย
ถนนสายหลัก (5%) 

 เป็นความต้องการของผู้น าเข้า-
ส่งออก (เน่ืองจากผู้น าเข้า-ส่งออก
เป็นผู้ก าหนด) (5%) 

 มีการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้
ในการให้บริการ (10%) 

 จ านวนเอกสารไม่เยอะ ขั้นตอนไม่
ยุ่งยาก (5%) 

 การติดต่อสื่อสารกับลูกค้าเป็น
ระบบอิเล็กทรอนิกส์สะดวกรวดเร็ว 
(5%) 

 เรือลากจูง เรือบรรทุกน้ าจืด ไว้
ให้บริการ (5%) 

 

 
กลุ่มบริษัทสายเรือท่ีใช้บริการท่ีท่าเรือแหลมฉบัง 

ประเด็นท่ีสร้างประสบการณ์โดยรวมเป็นท่ีพึงพอใจ 
ของสายเรือท่ีใช้บริการท่าเรือเเหลมฉบัง 

สถานที่ (39%) การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ท่าเรือ
แหลมฉบัง (29%) 

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ (กอง
บริการ) ท่าเรือแหลมฉบัง(19%) 

 ท่าเรือแหลมฉบังมีร่องน้ าลึกเรือ
เหมาะกับเรือขนาดใหญ่ (16%) 

 ท่าเรือแหลมฉบังมีท่าเทียบเรือขนาด
ใหญ่ให้บริการหลายท่า (10%) 

 ท่าเรือมีขนาดใหญ่ (6%) 

 เจ้าหน้าท่ีบริการรวดเร็ว มีความ
กระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน (26%) 

 เจ้าหน้าท่ีคอยให้ค าปรึกษา แนะน า
อธิบายข้อซักถามและคอยให้ข้อมูลกับ
ผู้มาใช้บริการ (3%) 

 เจ้าหน้าท่ีบริการรวดเร็ว มีความ
กระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน (16%) 

 เจ้าหน้าท่ีคอยให้ค าปรึกษา แนะน า
อธิบายข้อซักถามและคอยให้ข้อมูลกับ
ผู้มาใช้บริการ (3%) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



   

หน้า-3  การท่าเรือแห่งประเทศไทย 

ประชาสัมพันธ์สาระส าคัญจากผลการส ารวจวิจัย ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กทท. ปีงบประมาณ 2562 

กลุ่มบริษัทสายเรือท่ีใช้บริการท่ีท่าเรือพาณิชย์เชียงแสน 
ประเด็นท่ีสร้างประสบการณ์โดยรวมเป็นท่ีพึงพอใจ 

ของสายเรือท่ีใช้บริการท่าเรือพาณิชยเ์ชียงเเสน 
สถานที่  (73%) การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ (ท่าเทียบเรือสินค้า

ทั่วไป)  ท่าเรือพาณิชย์เชียงแสน (36%) 
 พื้นที่รับ-ส่งสินค้าหน้าท่าเทียบเรือ ทางลาดทิศเหนือ (ท่า1) 

ของท่าเรือพาณิชย์เชียงแสนมีขนาดใหญ่ (64%) 
 พื้นที่รับ-ส่งสินค้าหน้าท่าเทียบเรือ ทางลาดทิศใต้ (ท่า2) 

ของท่าเรือพาณิชย์เชียงแสนมีขนาดใหญ่ (64%) 
 รถบรรทุกสามารถจอดเทียบหน้าท่าเทียบเรือ ทางลาดทิศ

เหนือ (ท่า1) ท าให้ขนถ่ายสินค้าสะดวก (18%) 
 รถบรรทุกสามารถจอดเทียบหน้าท่าเทียบเรือ ทางลาดทิศ

ใต้ (ท่า2) ท าให้ขนถ่ายสินค้าสะดวก (18%) 

 เจ้าหน้าที่บริการรวดเร็ว มีความกระตือรือร้นใน
การปฏิบัติงาน (36%) 

 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ให้เกียรติลูกค้า (18%) 

 
กลุ่มบริษัทสายเรือท่ีใช้บริการท่ีท่าเรือเชียงของ 

ประเด็นท่ีสร้างประสบการณ์โดยรวมเป็นท่ีพึงพอใจ 
ของสายเรือท่ีใช้บริการท่าเรือเชียงของ 

สถานที่ (50%) การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ (ท่าเทียบเรือ
สินค้าทั่วไป)  ท่าเรือเชียงของ (25%) 

ค่าภาระ/ค่าธรรมเนียม 
(25%) 

 ลานขนส่งสินค้าของท่าเรือเชียงของ มีขนาด
ใหญ่ ขนถ่ายสินค้าได้สะดวก (50%) 

 ท่าเทียบเรือของท่าเรือเชียงของกว้างจอด
เรือได้สะดวก (25%) 

 เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส มีอัธยาศัยที่ดีกับ
ลูกค้า (25%) 

 ไม่เสียค่าธรรมเนียม
ในการจอดเรือเปล่า
เทียบท่า (25%) 

 
กลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้าท่ีใช้บริการท่ีท่าเรือกรุงเทพ 

ประเด็นท่ีสร้างประสบการณ์โดยรวมเป็นท่ีพึงพอใจ 
ของผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้าท่ีใช้บริการท่าเรือกรุงเทพ 

ท าเลของท่าเรือ (28%) การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ทกท. 
(14%) 

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
(เทอร์มินอล 2) (10%) 

 ท าเลสะดวกต่อการเดินทางไปติดต่อ 
และช่ วยประหยัดค่ าใช้ จ่าย  (ค่ า
เดินทาง ค่าขนส่งสินค้า) (17%) 

 ท าเล ใกล้ที่ท างาน/ใกล้ลูกค้า (11%) 
 ท าเลสะดวกต่อการกระจายสินค้าไป

ที่อ่ืน (3%) 
 เป็นจุดศูนย์กลางการน าเข้า-ส่งออก

ของประเทศ (3%) 

 เจ้าหน้าที่บริการรวดเร็ว มีความ
กระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 
(8%) 

 เจ้าหน้าที่เต็มใจให้บริการ เอาใจ
ใสลู่กค้า (6%) 

 เจ้าหน้าที่คอยให้ค าปรึกษา แนะน า
อธิบายข้อซักถามและคอยให้ข้อมูล
กับผู้มาใช้บริการ (5%) 

 เจ้าหน้าที่เต็มใจให้บริการ เอาใจใส่
ลูกค้า (3%) 

 เจ้าหน้าที่บริการรวดเร็ว มีความ
กระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน (3%) 

 
 
 
 
 



   

หน้า-4  การท่าเรือแห่งประเทศไทย 

ประชาสัมพันธ์สาระส าคัญจากผลการส ารวจวิจัย ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กทท. ปีงบประมาณ 2562 

กลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้าท่ีใช้บริการท่ีท่าเรือพาณิชย์เชียงแสน 
ประเด็นท่ีสร้างประสบการณ์โดยรวมเป็นท่ีพึงพอใจ 

ของผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้าท่ีใช้บริการท่าเรือพาณิชย์เชียงแสน 
สถานที่ (คลังสินค้า ลานวางตู้สินค้า ท่าเทียบเรือ) (60%) การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ (ท่าเทียบเรือสินค้า

ทั่วไป)  ท่าเรือเชียงแสน (60%) 
 พื้นที่รับ-ส่งสินค้าหน้าท่าเทียบเรือ ทางลาดทิศเหนือ (ท่า1)  

ของท่าเรือเชียงแสนมีขนาดใหญ่ (40%) 
 พื้นที่รับ-ส่งสินค้าหน้าท่าเทียบเรือ ทางลาดทิศใต้ (ท่า2)  

ของท่าเรือเชียงแสนมีขนาดใหญ่ (40%) 
 หน้าท่าเทียบเรือ ทางลาดทิศเหนือ (ท่า1) ของท่าเรือเชียง

แสนก่อสร้างได้มาตราฐานแข็งแรง (20%) 
 หน้าท่าเทียบเรือ ทางลาดทิศใต้ (ท่า2) ของท่าเรือเชียงแสน

ก่อสร้างได้มาตราฐานแข็งแรง (20%) 

 เจ้าหน้าที่บริการรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น
ในการปฏิบัติงาน (30%) 

 เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส มีอัธยาศัยที่ดี กับ
ลูกค้า (20%) 

 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ให้เกียรติลูกค้า (10%) 
 เจ้าหน้าที่มีความเป็นมืออาชีพในการปฎิบัติ

หน้าที่ (10%) 

 
กลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้าท่ีใช้บริการท่ีท่าเรือเชียงของ 

ประเด็นท่ีสร้างประสบการณ์โดยรวมเป็นท่ีพึงพอใจ 
ของผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้าท่ีใช้บริการท่าเรือเชียงของ 

การปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าท่ี (ท่าเทียบเรือ

สินค้าท่ัวไป)  ท่าเรือเชียง
ของ (50%) 

ท าเลของท่าเรือ (50%) สถานท่ี (คลังสินค้า ลานวาง
ตู้สินค้า ท่าเทียบเรือ) 

(17%) 

 เจ้าหน้าที่บริการรวดเร็ว มี
ความกระตือรือร้นในการ
ปฏิบัติงาน (33%) 

 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ให้
เกียรติลูกค้า (33%) 

 ท าเลสะดวกต่อการกระจายสินค้าไปที่อ่ืน  (17%) 
 ท าเล ใกล้ที่ท างาน/ใกล้ลูกค้า (17%) 
 เป็นท่าเรือน้ าลึกที่ขนถ่ายสินค้าได้สะดวก ขนถ่าย

ได้ครั้งละมาก สามารถส่งไปปลายทางประเทศที่
ส่งออกได้เลย ช่วยลดค่าขนถ่ายสินค้าให้ถูกต้อง 
ท่าเรือเชียงของ (17%) 

 ลานขนส่งสินค้าของท่าเรือ
เชียงของ มีขนาดใหญ่ ขนถ่าย
สินค้าได้สะดวก (17%) 

 
กลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้าท่ีใช้บริการท่ีท่าเรือแหลมฉบัง 

ประเด็นท่ีสร้างประสบการณ์โดยรวมเป็นท่ีพึงพอใจ 
ของผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้าท่ีใช้บริการท่าเรือเเหลมฉบัง 

กระบวนการให้บริการโดยรวม (36%) สถานที่ (24%) การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  
ท่าเรือแหลมฉบัง (21%) 

 มีจุด One Stop Service ทุกท่า
เทียบเรือในท่าเรือแหลมฉบัง (9%) 

 จ านวนเอกสารไม่เยอะ ขั้นตอนไม่
ยุ่งยาก (7%) 

 เป็นท่ า เที ยบ เรื อ เอกชนทั้ งหมด 
ขั้นตอนจึงไม่ยุ่งยากและไม่ต้องรอคิว
นาน ท่าเรือแหลมฉบัง (5%) 

 ท่าเรือแหลมฉบังมีขนาดใหญ่ รองรับ
ลูกค้าได้เพียงพอ (9%) 

 ท่าเรือแหลมฉบังมีท่าเทียบเรือขนาด
ใหญ่ให้บริการหลายท่า (5%) 

 ท่าเรือมีขนาดใหญ่ (4%) 

 เจ้าหน้าที่บริการรวดเร็ว มีความ
กระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 
(14%) 

 เจ้าหน้าที่เต็มใจให้บริการ เอาใจ
ใส่ลูกค้า (3%) 

 เจ้าหน้าที่มีจริยธรรม/ศีลธรรม 
(3%) 
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ประชาสัมพันธ์สาระส าคัญจากผลการส ารวจวิจัย ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กทท. ปีงบประมาณ 2562 

กลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้าท่ีใช้บริการท่ีท่าเรือระนอง 
ประเด็นท่ีสร้างประสบการณ์โดยรวมเป็นท่ีพึงพอใจ 

ของผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้าท่ีใช้บริการท่าเรือระนอง 
ท าเลของท่าเรือ 

 สถานที่ตั้งอยู่ใกล้กับพม่า อินเดีย บังคลาเทศ ศรีลังกา เหมาะต่อการเชื่อมต่อตลาดผู้ซ้ือ 
 การท างานที่รวดเร็วของท่าเรือ ลูกค้าได้รับสินค้าตรงเวลา เกิดความไว้วางใจและเชื่อม่ันมากขึ้น 
 
กลุ่มผู้ประกอบการท่าเทียบเรือท่ีท่าเรือแหลมฉบัง 

ประเด็นท่ีสร้างประสบการณ์โดยรวมเป็นท่ีพึงพอใจ 
ของผู้ประกอบการท่าเทียบเรือท่ีท่าเรือแหลมฉบัง 

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ (กอง
บริการ) ท่าเรือแหลมฉบัง (40%) 

สิ่งอ านวยความสะดวก (Facility) 
ระหว่างการใช้บริการท่าเรือ (20%) 

กระบวนการให้บริการโดยรวม 
(20%) 

 เจ้าหน้าที่บริการรวดเร็ว มีความ
กระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน (40%) 

 ระบบสาธารณูปโภคครบครัน เช่น 
น้ าประปา ไฟฟ้า ถนน (20%) 

 มี ระบบการประสานงานที่ ดี 
ติดต่อง่าย รวดเร็ว  (20%) 

 
กลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์นอกเขตรั้วศุลกากรของ ทกท. อาคาร ฝก. เดิม 

ประเด็นท่ีสร้างประสบการณ์โดยรวมเป็นท่ีพึงพอใจ 
ของผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์นอกเขตรั้วศุลกากรของ ทกท. อาคาร ฝก. เดิม 
ท าเลของท่าเรือ (59%) สิ่งอ านวยความสะดวก (Facility) ระหว่างการใช้

บริการท่าเรือ (18%) 
 พื้นที่เช่า/อาคารส านักงานอยู่ใกล้บริษัท/ผู้น าเข้า-ส่งออก การ

คมนาคมขนส่งสินค้าสะดวก (36%) 
 พื้นที่เช่า/อาคารส านักงานอยู่ใกล้จุดบริการ One Stop 

Service ท่าเรือและโกดังเก็บสินค้า สะดวกสบายง่ายต่อการ
ติดต่อ (23%) 

 ห้องน้ าสะอาด/มีการท าความสะอาดห้องน้ าบ่อย
ขึ้น (9%) 

 มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบครัน (5%) 

 
กลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์นอกเขตรั้วศุลกากรของ ทกท. อาคาร B 

ประเด็นท่ีสร้างประสบการณ์โดยรวมเป็นท่ีพึงพอใจ 
ของผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์นอกเขตรั้วศุลกากรของ ทกท. อาคาร B 

ท าเลของท่าเรือ (29%) การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ (One Stop Service) 
(29%) 

 พื้นที่เช่า/อาคารส านักงานอยู่ใกล้บริษัท/ผู้น าเข้า -
ส่งออก การคมนาคมขนส่งสินค้าสะดวก (14%) 

 พื้นที่เช่า/อาคารส านักงานอยู่ใกล้จุดบริการ One 
Stop Service ท่าเรือและโกดังเ ก็บสินค้า 
สะดวกสบายง่ายต่อการติดต่อ (14%) 

 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ให้เกียรติลูกค้า (29%) 
 เจ้าหน้าที่บริการรวดเร็ว มีความกระตือรือร้นในการ

ปฏิบัติงาน (14%) 
 เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส มีอัธยาศัยที่ดี กับลูกค้า 

(14%) 
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กลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์นอกเขตรั้วศุลกากรของ ทลฉ. 
ประเด็นท่ีสร้างประสบการณ์โดยรวมเป็นท่ีพึงพอใจ 

ของผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์นอกเขตรั้วศุลกากรของ ทลฉ. 
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ (กองนิติการ) ท่าเรือ

แหลมฉบัง (37%) 
กระบวนการให้บริการ

โดยรวม(21%) 
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ฝ่ายอาคาร

ส านักงาน (11%) 
 เจ้าหน้าที่บริการรวดเร็ว มีความกระตือรือร้นใน

การปฏิบัติงาน (26%) 
 การปฎิบัติหน้าที่อย่างถูกต้อง แม่นย า ไม่ผิดพลาด 

สร้างความพอใจของผู้มาใช้บริการ (5%) 
 เจ้าหน้าที่เต็มใจให้บริการ เอาใจใส่ลูกค้า (5%) 
 เ จ้ า ห น้ า ที่ พู ด จ า สุ ภ า พ  ใ ห้ เ กี ย ร ติ ลู ก ค้ า         

(5%) 
 เจ้าหน้าที่คอยให้ค าปรึกษา แนะน าอธิบายข้อ

ซักถามและคอยให้ข้อมูลกับผู้มาใช้บริการ (5%) 

 จ านวนเอกสารไม่
เยอะ  ขั้ นตอนไ ม่
ยุ่งยาก (11%) 

 การขออนุญาติการ
ก่ อ ส ร้ า ง อ ยู่ ใ น
ระยะเวลาที่ไม่เกิน
ก าหนด(5%) 

 การปฎิบัติหน้าที่อย่างถูกต้อง แม่นย า 
ไม่ผิดพลาด สร้างความพอใจของผู้มา
ใช้บริการ (5%) 

 เ จ้าหน้าที่บ ริการรวดเร็ว มีความ
กระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน (5%) 

 เจ้าหน้าที่เต็มใจให้บริการ เอาใจใส่
ลูกค้า (5%) 

 
โดยสรุปจากตารางผลการวิเคราะห์เรื่องราวที่กลุ่มตัวอย่างกลุ่มต่างๆได้อธิบายในเหตุผลของความพึง

พอใจโดยรวมต่อท่าเรือต่างๆของการท่าเอแห่งประเทศไทยที่ ได้ใช้บริการแล้ว สามารถสรุปว่าประเด็นที่ควร
น ามามุ่งพัฒนาเพื่อให้ผู้ใช้บริการรับการสนองเหนือความคาดหวัง (มาตรฐานของคุณภาพ) ได้เเก่ “การใช้
ประโยชน์จากศักยภาพของท าเลของ ทกท. / ทชข. / ทรน.” “การปรับปรุงระบบสาธารณูปการพ้ืนฐาน
ของ ทลฉ.” “จุดบริการการเงินใน ทลฉ. เเละต่อผู้เช่าอสังหาฯ ของ ทกท.” “สิ่งปลูกสร้าง” เเละ “การใช้
เทคโนโลยี/IT กับกลุ่มสายเรือ” โดยจ าแนกได้ดังนี้ 

 
1. ท าเลที่ตั้งสะดวกต่อการเดินทาง การล้อมรอบด้วยถนนสายหลัก เเละการกระจายสินค้าของท่าเรือ

กรุงเทพ 
2. ท าเลของท่าเรือเชียงของเป็นท่าเรือน้ าลึกทีเ่หมาะต่อการขนถ่ายครั้งละมาก เเละส่งไปปลายประเทศ

ส่งออกได้เลย 
3. เพิ่ม/ส่งเสริมการส่งสินค้าออกไปยังประเทศใกล้เคียง โดยอาศัยศักยภาพและท าเลที่ตั้งของท่าเรือ

ระนองที่ใกล้ตลาดผู้ซื้อในกลุ่มประเทศพม่าเเละประเทศติดกับอันดามันหรือที่อื่น เพื่อร่นระยะทาง
และเวลาการบรรทุกสินค้าที่ไม่ต้องอ้อมผ่านประเทศมาเลเซีย 

4. เทคโนโลยีที่ใช้เเละการติดต่อผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์กับกลุ่มสายเรือของท่าเรือกรุงเทพ 
5. จุดบริการ One Stop Service เเละโรงพักสินค้า ที่เอื้อความสะดวกต่อผู้เช่าอสังหาฯ ของท่าเรือ

กรุงเทพ 
6. จุดบริการ One Stop Service ในทุกท่าเทียบเรือของท่าเรือเเหลมฉบัง 
7. ระบบไฟฟ้าเเละประปาที่ครบครันของท่าเรือเเหลมฉบัง 
8. ข้ันตอนไม่ยุ่งยาก เเละเวลาให้บริกาารที่รวดเร็วของท่าเรือเเหลมฉบัง 
9. ขนาดของท่าเทียบเรือ เเละร่องน้ าลึกของท่าเรือเเหลมฉบัง ต่อกลุ่มสายเรือ 
10.พื้นที่รับส่งสินค้าหน้าท่า 1 เเละ ท่า 2 ของท่าเรือพาณิชย์เชียงเเสนมีขนาดใหญ่ รวมถึงการที่ทาง

ลาดทิศเหนือเเละใต้ที่สะดวกต่อรถบรรทุกในการมาจอดเทียบหน้าท่าเพื่อการขนถ่ายสินค้า 
11.ลานขนส่งของท่าเรือเชียงของที่มีขนาดใหญ่ เหมาะต่อการขนถ่ายสินค้าจากเรือ เเละมีท่าเทียบเรือ

กว้าง รวมถึงการไม่คิดค่าธรรมเนียมในการจอดเรือเปล่าเทียบท่า 
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ผลส ารวจความไม่พึงพอใจโดยรวมในปี 2562 ได้ถูกเเสดงในรูปร้อยละของผู้ตอบ 4 และ 5 จากค าตอบ
ได้เอ่ยมาโดยไม่มีตัวเลือกบังคับตอบหลายๆเรื่องและมาเฉลี่ยเป็นภาพรวมของความไม่พึงพอใจโดยรวมของ
ลูกค้าเเต่ละกลุ่ม ดังนี้ 

 ปี 2562 เพิ่มขึ้น หรือ ลดลง เทียบจากปี 2561 
1. กลุ่มบริษัทสายเรือ 48% ความไม่พึงพอใจโดยรวมเพิ่มขึ้น 
2. กลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้า 41% ความไม่พึงพอใจโดยรวมลดลง 
3. กลุ่มคู่ค้า 58% ความไม่พึงพอใจโดยรวมลดลง 
4. กลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์นอกเขตรั้วศุลกากรของ ทกท. และ ทลฉ. 46% ความไม่พึงพอใจโดยรวมลดลง 
   4.1 กลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์นอกเขตรั้วศุลกากรของ ทกท.  54% ความไม่พึงพอใจโดยรวมลดลง 
   4.2 กลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์นอกเขตรั้วศุลกากรของ ทลฉ. 38% ความไม่พึงพอใจโดยรวมลดลง 

1. ผู้ใช้บริการในเกือบทุกกลุ่มมีความไม่พึงพอใจโดยรวมต่อการให้บริการของท่าเรือลดลง เมื่อ
เปรียบเทียบกับปีที่แล้ว 

2.กลุ่มบริษัทสายเรือมีความไม่พึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึนโดยเพิ่มข้ึนจากร้อยะล 35 เป็นร้อยละ 48 ในปีนี้ 
3. กลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์นอกเขตรั้วศุลกากรของ ทลฉ. เป็นกลุ่มที่มีการเปลี่ยนแปลงลดลงมากที่สุด 

เมื่อเทียบกับผู้ใช้บริการกลุ่มอื่น 
 

กลุ่มบริษัทสายเรอื มีระดับความที่ไม่พึงพอใจต่อท่าเรือต่างๆของการท่าเรือแห ่งประเทศไทย ใน 3 หัวข้อ
ที่มีผู้เอ่ยเรื่องราวมากที่สุด ดังนี ้

หัวข้อที่ไม่พอใจจากกลุ่มบริษัทสายเรือ 

% ผู้เล่าถึงปัญหาน้ี ความไม่พึงพอใจ ของ
ลูกค้าต่อปัญหาน้ี  

(% T2B หรือ ผู้ตอบ 
4-5 จาก 5 สเกล) 

ปัญหาของท่าเรือกรุงเทพ (จัดล าดับจาก % ลูกค้าที่พบเจอ) 
1. เจ้าหน้าที่(ไม่ระบุ) รส.(ไม่ระบุ) ไม่มีใจบริการ/ท าตามหน้าที่เท่าน้ัน 15% 0% 
2. ความยุ่งยากของขั้นตอน/จ านวนเอกสารเยอะในการปล่อยสินค้า 15% 100% 
3. ไฟส่องสว่างตอนกลางคืนไม่เพียงพอบริเวณลานบรรจุตู้สินค้า 45ไร่ 15% 0% 

ปัญหาของท่าเรือเเหลมฉบัง (จัดล าดับจาก % ลูกค้าที่พบเจอ) 
1. ถนนภายในท่าเรือแหลมฉบังเป็นหลุมบ่อขนาดใหญ่หลายแห่ง (ท่าเรือ
แหลมฉบัง) 

25% 0% 

2. ไฟส่องสว่างเส้นทางตอนกลางคืนของท่าเรือแหลมฉบังไม่เพียงพอ 25% 33% 
3. การจราจรติดขัดภายในท่าเรือแหลมฉบัง 25% 0% 

ปัญหาของท่าเรือพาณิชย์เชียงเเสน (จัดล าดับจาก % ลูกค้าที่พบเจอ) 
1. ไม่มีปลั๊กไฟติดตั้งบริเวณหน้าท่าเทียบเรือทางลาด ด้านทิศเหนือ 
(ท่าเรือเชียงแสน) 

86% 67% 

2. ไม่มีปลั๊กไฟติดตั้งบริเวณหน้าท่าเทียบเรือทางลาด ด้านทิศใต้ (ท่าเรือ
เชียงแสน) 

71% 80% 

3. ค่าธรรมเนียมจอดเรือเทียบท่ามีราคาแพง (ท่าเรือเชียงแสน) 14% 100% 
ปัญหาของท่าเรือเชียงของ (จัดล าดับจาก % ลูกค้าที่พบเจอ) 

1. ค่าธรรมเนียมจอดเรือเปล่าเทียบท่ามีราคาแพง (ท่าเรือเชียงของ) 100% 0% 
1. พบระดับความไม่พึงพอใจของปัญหาที่เกิดมีความรุนแรง ที่ท่าเรือพาณิชย์เชียงแสน 
2. ไม่พบความรุนแรงของปัญหาที่เกิดกับผู้ใช้บริการท่าเรือเชียงของ 
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กลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้า มีระดับความที่ไม่พึงพอใจต่อท่าเรือต่างๆของการ
ท่าเรือแห ่งประเทศไทย ใน 3 หัวข้อที่มผีู้เอ่ยเรือ่งราวมากทีส่ดุ ดังนี้ 

หัวข้อที่ไม่พอใจจากกลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้า 

% ผู้เล่าถึงปัญหาน้ี ความไม่พึงพอใจ ของ
ลูกค้าต่อปัญหาน้ี  

(% T2B หรือ ผู้ตอบ 
4-5 จาก 5 สเกล) 

ปัญหาของท่าเรือกรุงเทพ (จัดล าดับจาก % ลูกค้าที่พบเจอ) 
1. การเรียกเก็บค่าบริการพิเศษที่ไม่มีใบเสร็จรับเงิน รส.(ไม่ระบุ) 9% 13% 
2. ถนนภายในท่าเรือกรุงเทพขรุขระ เป็นหลุมบ่อ 6% 33% 
3. รถยกสินค้า-Forklift  รส.(ไม่ระบุ) ไม่เพียงพอต่อการใช้งาน 5% 20% 

ปัญหาของท่าเรือเเหลมฉบัง (จัดล าดับจาก % ลูกค้าที่พบเจอ) 
1. ถนนภายในท่าเรือแหลมฉบังเป็นหลุมบ่อขนาดใหญ่หลายแห่ง (ท่าเรือ
แหลมฉบัง) 

23% 57% 

2. ที่จอดรถในแต่ละท่าเทียบเรือไม่เพียงพอ (ท่าเรือแหลมฉบัง) 20% 50% 
3. เจ้าหน้าที่ประจ าหน่วยงานท่าเทียบเรือ A0 บริการช้า/ปฏิบัติงานช้า 
(ท่าเรือแหลมฉบัง) 

17% 80% 

ปัญหาของท่าเรือพาณิชย์เชียงเเสน (จัดล าดับจาก % ลูกค้าที่พบเจอ) 
1. สถานที่พักผ่อนของผู้ประกอบการบริเวณท่าเทียบเรือทางลาด ด้านทิศ
เหนือ ไม่ร่มรื่นและไม่สะดวกสบาย (ท่าเรือเชียงแสน) 

20% 50% 

2. มีข้อก าหนดในการส่งยางพาราต้องบรรจุใส่กระสอบ ท าให้เสีย
ค่าใช้จ่ายเพิ่ม (ท่าเรือเชียงแสน) 

20% 100% 

3. ไม่มีเจ้าหน้าที่มาปฏิบัติงานในวันหยุดราชการ (ท่าเรือเชียงแสน) 10% 100% 
ปัญหาของท่าเรือเชียงของ (จัดล าดับจาก % ลูกค้าที่พบเจอ) 

1. ไฟส่องสว่างไม่เพียงพอบริเวณหน้าท่าเทียบเรือ (ท่าเรือเชียงของ) 100% 0% 
ปัญหาของท่าเรือระนอง (จัดล าดับจาก % ลูกค้าที่พบเจอ) 

1.มีปัญหาไฟตกบ่อยภายในท่าเรือ (ท่าเรือระนอง) 29% 50% 
2.ไฟส่องสว่างไม่เพียงพอบริเวณหน้าท่าเทียบเรือตู้สินค้า(ท่าเทียบเรือที่2) 
(ท่าเรือระนอง) 

14% 100% 

3.รถยกสินค้า-Forklift ท่าเทียบเรือตู้สินค้า(ท่าเทียบเรือที่ 2) ไม่เพียงพอ
ต่อการใช้งาน 

14% 0% 

1. พิจารณาปัญหาที่พบจนท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความไม่พึงพอใจสูงที่สุดที่ท่าเรือพาณิชย์เชียงของ 
2. ไม่พบความรุนแรงของปัญหาที่เกิดกับผู้ใช้บริการท่าเรือเชียงของ 
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ความต้องการของผู้ใช้บริการจากท่าเรือต่างๆของการท่าเรือแห่งประเทศไทยสามารถสรุปในตารางได้ดังนี้ 
 

ความจ าเป็น  ความต้องการ  

กลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้า 
1.ท าเลเดินทางคมนาคมที่สะดวกเส้นทางเชื่อมต่อระบบ
ขนส่งต่างๆ 

2. พื้นที่ของท่าเรือที่ใหญ่ 

3. ส่งออกสินค้าได้หลายประเทศ 

4.การขนส่งสินค้าเข้า-ออก รวดเร็วและตรงต่อเวลา      

5. การเปิดตู้สินค้า มีความรวดเร็ว 

6. เครื่องมืออยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน 

7. ที่จอดรถที่กว้างขวาง มีที่จอดรถเพียงพอ 

8. จุดติดต่อที่คอยให้ข้อมูลบริการ 

9.อัตราค่าธรรมเนียม อัตราค่าบริการ  

10. ระบบคิวในการให้บริการ 

11.ขั้นตอนการให้บริการที่ง่าย เเละรวดเร็ว  

12.บริการด้านเอกสารไม่ยุ่งยาก 

1. มีจุด One stop service ให้บริการด้านเอกสารที่รวดเร็ว
และไม่ยุ่งยาก 

2. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความรวดเร็ว            

3. เจ้าหน้าที่มีใจบริการ มีความกระตือรือร้นในการท างาน
และให้บริการ เต็มใจช่วยเหลือบริการลูกค้า 

 

 
ความจ าเป็น  ความต้องการ  

กลุ่มบริษัทสายเรือ 
1.สถานที่เเละพื้นที่ของท่าเทียบเรือ 

2.ท าเล การเดินทางคมนาคม เส้นทางเชื่อมต่อระบบขนส่งต่างๆ 

 

1.มีจุดต่อไฟฟ้าให้เรือที่มาเทียบท่า/จุดบริการปลั๊กไฟอย่าง
เพียงพอต่อความต้องการ 

2.ขั้นตอนการจัดระบบภายในไม่ยุ่งยาก/ลดขั้นตอนด้าน
เอกสาร 

3.ควรน าเทคโนโลยีใหม่ด้าน IT มาช่วยในการท างาน  

4.ขยายท่าเรือให้รับเรือได้ปริมาณมากขึ้น  
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ความจ าเป็น  ความต้องการ  

กลุ่มผู้เช่าอสังหารมิทรัพย ์

1. มีจุดที่ใหบ้รกิารแบบครบวงจร 
2. ที่จอดรถทีก่ว้างขวาง (อย่างน้อยกม็ีทีจ่อดรถเพียงพอ) 
3. ระบบรักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชม .และมี รปภ.
ตลอด 24 ชม. 
4. ไม่มีการเรียกเก็บเงินพเิศษ  ) ค่าน้ าชา (ในระหว่างการใช้
บริการ 
5. ค่าบริการต่างๆ อยู่ในอัตรามาตรฐาน และมีความ
เหมาะสมกับการใหบ้รกิาร 
6. ช่วยเหลือด าเนินการทางด้านเอกสารต่าง ๆ ให้แก่
ผู้ใช้บริการ 
7. มีสายเรือ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้าให้เลือกใช้
บริการหลากหลาย 
8. สถานที่ตั้งอยู่ในเส้นทางเดินทางคมนาคมทีส่ะดวก 
เส้นทางเช่ือมตอ่ระบบขนส่งต่างๆ 
9. ใกล้ที่ท างาน 
10. ท าเลทีป่ระหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางและค่าขนสง่ 

1. มีสาธารณูปโภคครบ (น้ าประปา,ไฟฟ้า, ท่อ
น้ าทิ้ง) ให้ได้มาตรฐานเท่ากับนิคมอุตสาหกรรม 
/ ให้ได้แบบครบวงจร 
2. มีแม่บ้านดูแลความสะอาดทุกช้ันในอาคาร / 
มีแม่บ้านเดินท าความสะอาดทั้งวัน 
3. ห้องน้ าควรใช้งานได้ (สะอาด) ทุกห้อง / 
ห้องน้ าได้มาตรฐานด้านความสะอาด / มีการ
เปลี่ยนสุขภัณฑ์ห้องน้ า (ทุกปี) 
4. อาคาร มีสภาพสวยงาม / ทาสีใหม่ /มีความ
สะอาด ไม่สกปรก 
5. ท าเลที่ของอาคารสะดวกต่อการเดินทางไป
ท่าเรือ / ท าเลของอาคารอยู่ใกล้ท่าเรือ 
6. กล้องวงจรปิดติดทุกบรเิวณทั้งตึกทัง้ภายใน
และภายนอก / กล้องวงจรปิดทกุช้ัน 
7. พื้นที่ห้องเช่ากว้างขวาง   
8. รปภ. ไม่หลบัเวลาท างานหรือเล่นแต่
โทรศัพท์ / รปภ.ตรวจสอบบ่อย เดินดู
ตลอดเวลา 24 ชม. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


